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BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Simpulan 
 Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab 
sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di Sidoarjo, sehingga hipotesis 
pertama diterima. Hal tersebut membuktkan bahwa, kualitas pelayanan 
dapat meningkatkan kepuasan konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO 
di Sidoarjo. 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di Sidoarjo, sehingga hipotesis 
kedua diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa , kualitas pelaynan dapat 
meningkatkan kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di 
Sidoarjo. 
3. Keakraban berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di Sidoarjo, sehingga hipotesis 
ketiga diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa , keakraban dapat 
meningkatkan kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di 
Sidoarjo. 
4. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan 
konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di Sidoarjo, sehingga hipotesis 
keempat diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa , kepuasan konsumen 
dapat meningkatkan kesetiaan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di 
Sidoarjo. 
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5. Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kesetiaan konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di Sidoarjo, sehingga 
hipotesis kelima diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa , kepercayaan 
konsumen dapat meningkatkan kesetiaan konsumen pada ritel bahan 
bangnan DEPO di Sidoarjo. 
6. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan 
konsumen melalui kepuasan konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di 
Sidoarjo, sehingga hipotesis keenam diterima. Hal tersebut membuktikan 
bahwa , kualitas pelayanan dapat meningkatkan kesetiaan konsumen melalui 
kepuasan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di Sidoarjo. 
7. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan 
konsumen melalui kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO 
di Sidoarjo, sehingga hipotesis ketujuh diterima. Hal tersebut membuktikan 
bahwa , kualitas pelayanan dapat meningkatkan kesetiaan konsumen melalui 
kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di Sidoarjo. 
8. Keakraban berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan konsumen 
melalui kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangunan DEPO di 
Sidoarjo, sehingga hipotesis kedelapan diterima. Hal tersebut membuktikan 
bahwa, keakraban dapat meningkatkan kesetiaan konsumen melalui 
kepercayaan konsumen pada ritel bahan bangnan DEPO di Sidoarjo. 
5.2 Saran  
 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disebutkan diatas, 
maka saran sebagai berikut: 
5.2.1. Saran Akademis 
1. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 
memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan dalam 
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bidang ritel, khususnya untuk kesetiaan konsumen yang berhubungan 
dengan kualitas pelayanan, keakraban, kepuasan konsumen dan kepercayaan 
konsumen. 
2. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi 
yang ingin melakukan penelitian sejenis maupun penelitian lebih lanjut. 
Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar dapat menguji variabel-variabel 
yang dapat mempengaruhi variabel kesetiaan konsumen (customer loyalty) 
seperti variabel behavioral loyalty maupun varibel attitudinal loyalty. 
3. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah, penelitian yang dilakukan atau 
dilaksanakan hanya pada wilayah Kota Surabaya, sehingga hasil yang telah 
ada, tidak dapat digunakan untuk mengetahui wilayah lain selain Kota 
Surabaya. Bagi penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti tidak hanya 
meneliti pada Kota Surabaya saja, akan tetapi pada kota-kota lainnya atau 
wilayah lainnya, sehingga dapat menghasilkan hasil penelitian yang 
maksimal. 
5.2.2.  Saran Praktis 
 Berikut merupakan saran praktis yang dapat berguna bagi perusahaan 
atau ritel toko bahan bangunan DEPO: 
1. Bagi toko bahan bangunan DEPO untuk lebih meningkatkan keakraban 
antara Karyawan toko bahan bangunan DEPO dengan konsumen seperti 
berkomunikasi dengan konsumen dengan cara yang menyenangkan maupun 
meningkatkan kepedulian antara karyawan toko bahan bangunan DEPO 
terhadap konsumen, agar konsumen dapat lebih setia terhadap toko bahan 
bangunan DEPO. 
2. Karyawan pada toko bahan bangunan DEPO perlu mempertahankan 
kepuasan konsumen seperti dengan tetap memberikan pelayanan yang baik 
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terhadap konsumen, agar konsumen dapat lebih setia terhadap toko bahan 
bangunan DEPO. 
3. Bagi toko bahan bangunan DEPO perlu mempertahankan kepercayaan 
konsumen baik dalam menepati janjinya dengan konsumen seperti promosi 
maupun dalam hal lainnya agar konsumen dapat tetap setia terhadap toko 
bahan bangunan DEPO. 
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